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Ahs t rac t
Organisatioru have to lake advantage of every opportunily in or&r to develop better
retafionshifs with customers, speciatly in competitive environments. The favorable impact ot
perceived iervice quality k generally explained by satisfaction and word of mouth behavior. This
'stady 
will be focused on the elfect of prceived semice quality lo customer satisfaction and
intension to ieprence. Price variabte would have lhe sane role as prceived service quality
variable. Universilies ofered those essepsial things.
Tlw purpose oj this research is to study the effec, of perceived sentice qwlity to sludeil
satisfdction irrd'intention to reference their campuses. Perceived service quality represent by,S
dimensions which orc : reliabitity, responsiveruss, assurance, empatfu, langibles. This study also.
itvestigate the efect of price both on the dcptt&ttt variables. Researcler used struclural
equail6n no&t-with ine IUOS 4.01 program to calculate the efect of each variable to
satisfaction and word of mouth behavior. Ils suggesl tlwt price wutld greater imprct on
satisfaclion and u,ord of mouth compare to rather thon perceived service quality
Keywords : percelved servlce quality, prlce, sallsfacllon, word of mouth
Pendahu luan
Saat ini dinamika kehidupan membuat hirarki kebutuhan Maslow telah
berkembang menjadi enam tahapan dan bertingkat sesuai kepentingannya. Semula
lima ahapan ke6utuhan itu tersusun secara piramida dimulai dari bawah, yaitu
kebutuhan fisik, kebutuhan keamanan, kebutuhan sosial, kebutuhan penghargaan,
dan kebutuhan aktualisasi diri. Perkembangan teknologi yang berhubungan
dengan informasi dan komunikasi merupakan salah satu faktor penyela!
penggeseran paradigma yang ada selama ini. Kemunculan tahapan keenam dari
hirarki kebutuhan Maslow adalah kebutuhan pengetahuan.
Umumnya, wadah dari sumber pemenuhan kebutuhan pengetahuan adalah
institusi-institusi pendidikan. Selain berkaitan dengan pencarian pengetahuan,
hasil yang diberikan institusi-institusi pendidikan berhubungan dengan tiga
elemen lainnya yaitu kebutuhan sosial, kebutuhan penghargaan, dan kebutuhan
aktualisasi diri. Strata di perguruan tinggi merupakan jenjang pendidikan lanjutan
yang telah menjadi kewajiban bagi kelompok masyarakat (secara demografis)
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untuk dijalani. Pertumbuhan di masyarakat berkenaan dengan pemenuhan
kebutuhan pengetahuan (atau upaya meningkatkan status sosial) membuat
semakin maraknya pelaku di industri pendidikan.
Persaingan semakin ketat diantara Perguruan Tinggi Negeri (PTN) dan
Perguruan Tinggi Swasta (PTS). Progam khusus strata satu dari PTN cukup
berpengaruh terhadap minat calon mahasiswa melanjutkan pendidikan ke PTS.
Peminat program tersebut, umumnya berasal dari segmen yang unggul secara
demografi, meliputi dari tingkat pendapatan, pekerjaano dan kelas sosial.
Alasannya adalah biaya pendidikan yang cukup tinggi dan waktu perkuliahan
yang biasanya ditakukan sore hingga matam hari, serupa dengan umumnya terjadi
di PTS. Fenomena ini membuat konsentrasi PTS terbagi-bagi menghadapi
persaingan di industri pendidikan. PTS mungkin memperoleh calon mahasiswa
dengan beberapa kriteria, sebagai contoh mereka yang tidak lulus ujian seleksi
masuk (S-l atau D3) di PTN; mereka yang tidak berminat atau tidak mampu
mengikuti program khusus di PTN; pekerja yang sekedar memerlukan ijasah
karena tuntutan dari instansi atau karirnya; atau mahasiswa yang melakukan
transfer. Faktor-faktor lain yang menjadi pertimbangan calon mahasiswa dalah
lokasi kampus, biaya kuliah, jurusan dan statusnya.
Beberapa kreteria tersebut dapat dijadikan sumber peluang dalam upaya
menarik calon mahasiswa sebanyak-banyaknya. Upaya ini akan berhasil jika
pendekatan secara strategis berhasil dilakukan oleh PTS dalam mengeksplorasi
setiap keunggulan yang dimiliki dan kemudian diperkenalkan ke khalayak umum.
Kenyataannyayang selama ini kurang diperhatikan oleh para pemasar perguruan
tinggi adalah strategi promosi dirancang hanya untuk mempengaruhi minat calon
mahasiswa secara langsung. Padahal untuk suatu segmen tertentu memiliki
beberapa target pasar yang berbeda. Tentunya strategi positioning setiap target
pasar berbeda pula, sehingga untuk mendukung strategi ini, bentuk promosi yang
sama tidak bisa dilakukan untuk setiap target pasar. Sebagai contoh, pendekatan
menarik calon mahasiswa yang bercirikan : berasal dari kalangan pekerja dan
mampu membiayai kuliah sendiri, dilakukan secara langsung kepada subyeknya.
Hal ini karena keputusan cenderung ditetapkan oleh calon mahasiswa. Sedangkan
untuk calon mahasiswa muda yang berasal dari lulusan sekolah menengah umum
dan setingkatnya, pendekatan dilakukan berdasarkan kepada subyek yang akan
membiayai kuliahnya. Dua target pasar yang berbeda ini tidak dapat dilakukan
dengan bentuk promosi yang sama. Dalam arti, materi penyampaian dan
pendekatannya benar-benar berbeda.
Pemasar perguruan tinggi dapat memulai merancang program
pemasarannya melalui sumber-Sumber yang sama seperti faktor bauran
pemasaran, faktor sosial dan budaya, faktor psikologis, dan faktor situasional. Di
penelitian ini akan dijetaskan salah satu bentuk komunikasi yang efektif untuk
semua target pasar. Komunikasi dari mulut ke mulut erat sekali hubungannya
dengan faktor sosial dan budaya. Beberapa hli menyebutkan faktor sosial dan
budaya berpengaruh terhadap keputusan memilih atau membeli konsumen
(Kotler, 2000; Solomon, 2002). Mereka juga menyebutkan salah satu indikator
penyusunnya adalah kelompok acuan. Secara garis besar, kelompok acuan
diartikan sebagai "orang atau kelompok orang yang mempengaruhi secara
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bermakna perilaku individu". Kelompok acuan memberikan standar dan nilai
yang dapat menjadi perspektif penentu mengenai bagaimana seseorang berpikir
atau berperilaku. Komunikasi dari mulut ke mulut atau word of mouth merupakan
sumber informasi penting bagi mereka sebelum memutuskan sesuatu, dalam hal
ini berkaitan dengan pemilihan salah satu PTS. Komunikasi dari mulut ke mulut
lebih sering terjadi di antara personil di suatu kelompok acuan. Kelompok acuan
menjadi salah satu indikator yang berpengaruh terhadap minat memilih perguruan
tinggi karena masing-masing target pasar memiliki kelompok acuan yang berbeda
dalam dominasi pengaruh, namun tetap sama memberikan pengaruh seberapapun
besar atau kecilnya. Calon mahasiswa yang berasal dari kalangan pekerja mencari
pemberi pengaruh (the influential) dari kalangan teman sekantor dan apa yang
terjadi di dalam 'kotak hitam' (Feisbein) dialami sendiri oleh calon mahasiswa.
Sedangkan calon mahasiswa dari kalangan lulusan sekolah menegah umum dan
setingkatnya, terjadi kecenderungan keterlibatan orang tua atau orang yang
membiayai kuliahnya.
Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh kesan kualihs layanan
masing-masing PTS yang dirasakan mahasiswa terhadap kepuasan, yang
kemudian mempengaruhi minat mereferensikan kampusnya kepada kelompok
acuannya yang berminat melanjutkan pendidikan ke perguruan tinggi. Selain
variabel kualitas layanan, dalam penelitian inijuga melibatkan variabel harga atau
biaya \uliah yang dimaksudkan memiliki fungsi pengaruh yang serupa.
T in j auan  Pus taka
Konsep kualitas layanan yang mempengaruhi kepuasan konsumen telah
banyak dibicarakan di berbagai literatur. Pernyataan tersebut berdasarkan
penelitian terhadap respon konsumen di berbagai pemain di industri jasa.
Pengukuran kualitas jasa/layanan, SERVQUAL, yang diformulasikan
Parasuraman, Znithaml, dan Berry (1988) adalah yang paling sering diterapkan
untuk menSukur konstruk kualitas layanan. Menurut mereka, kualitas jasa
ditentukan oleh reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibles, Sebuah
penelitian lainnya yang dilakukan Cronin dan Taylor (1992) telah membuktikan
bahwa SERVPERF (performance perceptions in measures of service quality)
lebih efektif mengukur kehandalan dan keabsahan atau kemampuan menjelaskan.
Mereka menyarankan bahwa kesan terhadap kinerja dapat diterapkan untuk
mengukur kualitas layanan dengan maksud untuk menjelaskan variasi pada
,konstruk. Sebagai hasilnya" post-perception concepr diadopsi untuk mengukur
kesan terhadap kualitas layanan. Puas atau tidaknya seorang konsumen akan
mempengaruhi respon atau pola konsumsi selanjutnya.
Konsep ekonomi rnenyakini kepuasan konsumen berasal dari perolehan
sejumlah manfaat ekonomis (bentuk, waktu, tempat) dan manfaat kepemilikan
barang atau jasa. Kepuasan bergantung kepada harapan individu yang memiliki
tingkatan tertentu (McCarthy & Perreault, 1984). Kepuasan yang dirasakan
konsumen secara menyeluruh, terdiri dari kepuasan terhadap produk itu sendiri
dan kepuasan terhadap informasi yang digunakan untuk memilih produk.
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Masing-masing bentuk ini dinamakan kepuasan attribut dan kepuasan informasi
yang akan mempengaruhi kepercayaan (Spreng dkk, 1996). Dalam penelitiannya"
Spreng menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen.
Apa yang akan diperoleh penyedia jasa jika konsumen merasakan
kepuasan ? Beberapa penelitian yang akan dibahas berikut ini menyatakan bahwa
mereka akan berminat untuk melakukan pembelian ulang; mereka berminat untuk
mereferensikan apa yang mereka rasakan ke kelompok acuan mereka; atau
mereka akan loyal terhadap produk layanan tersebut. Sesuai dengan topik
penelitian ini akan dibahas dampak kepuasan terhadap minat mereferensikan atau
komunikasi dari mulut ke mulut yang biasanya terjadi di antara anggota suatu
kelompok acuan. Kelompok acuan memegang peranan penting sebagai sumber
informasi non-formal bagi pendukung pengambilan keputusan. Menurut Park dan
l,essig (1977), kelompok acuan adalah seseorang atau kelompok yang s@ara
nyata atau imajiner yang memiliki hubungan yang signifikan terhadap individu
dalam hal evaluasi, aspirasi dan perilaku. Komunikasi dari mulut ke mulut lebih
sering terjadi di antara personil kelompok acuan.
Komunikasi positif dari mulut ke mulut, didefinisikan sebagai segala
komunikasi informal antara seorang konsumen kepada orang lain berkaitan
dengan evaluasi terhadap barang atau jasa, yang biasanya berhubungan dengan
pengalaman menyenangkan, dan merekomendasikannya kepada yang lain
(Anderson, l99S). Jasa yang diharapkan oleh seorang konsumen dipengaruhi oleh
tiga hal, yaitu pengalaman masa lalu, kebutuhan seseorang, dan komunikasi dari
mulut ke mulut (Parasuraman dkk, 1985). Komunikasi dari mulut ke mulut ini
biasanya menyampaikan informasi mengenai tingkat harga, kesan kualitas
layanan dan produk, pengalaman-pengalaman konsumen lainnya, namun dapat
juga bersifat positif - mendukung - dan bersifat negatif - mencegah. Dalam
penelitiannya di industri jasa, Hennig-Thurau dkk (2002) menemukan bahwa
kepuasan konsumen mempengaruhi secara langsung minat mereferensikan kepada
kelompok acuan dan kepuasan konsumen berpengaruh langsung terhadap loyalitas
konsumen. Sedangkan Zeithaml dkk (1996) menyatakan bahwa kepuasan
seseorang menyebabkan orang tersebut merekomendasikan kepada calon
konsumen lain berupa hal-hal yang baik mengenai perusahaan yang bersangkutan.
Hal ini diperkuat Solomon (2002) yang menyatakan bahwa faktor yang
mendorong adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif adalah
kepuasan yang dirasakan konsumen saat mengkonsumsi uatu tawaran.
Harga adalah jumlah uang yang ditukarkan untuk memperoleh suatu
produk. Kepekaan harga bagi konsumen sangat menentukan terget pasar yang
dituju (Ferrinadewi dan Darmawan, 2004\. Variabel harga sering digunakan
sebagai bahan yang dibicarakan pada komunikasi dari mulut ke mulut. Banyaknya
pilihan produk membuat konsumen mengalami kesulitan untuk' menentukan
keputusan memilih. Kualitas dan harga adalah dua variabel pilihan penting bagi
konsumen. Pemilihan terhadap variabel harga sebagai fokus seorang konsumen,
membuat penerimaan kualitas suatu tawaran pasar dapat disesuaikan dengan
pengorbanan yang diberikan. Sedangkan asumsi mendasar dan yang umum telah
berlaku menyatakan bahwa harga suatu produk sangat menentukan kualitasnya.
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Menurut beberapa penelitian menyatakan bahwa suatu tingkat harga yang tinggi
menunjukkan kualitas tinggi atau status yang tinggi. Beberapa taryet pelanggan
menginginkan yang terbaik. Jika harga-harga diturunkan sedikit di bawah tingkat
harga yang tinggi ini, mereka dapat melihat adanya peluang tawar-menawar,
namun jika harga-harga murah mulai muncul, mereka mungkin menjadi khawatir
tentang kualitas dan menghentikan pembelian. Beberapa penelitian tersebut
membuktikan adanya keeratan hubungan antara kesan kualitas dan tingkat harga
(Riesz, 1980).
PERCEIVED
SERVICE
QUALITY
SATISFACTION
. . -  D "  , . . - . . . . 2 -  -  . . , - . - A  . . - , . - . 1 .  ,  - . - . . t .  - -
l.aqOttiVi ircrpoaiscr-ai ia.!w_!n ! bmp.thi i lseibl6r :
Gambar 1
Kerangka KonsePtual
..Dari uraian di atas ditetapkan hipotesis pertama.di penelitian ini adalah
kesan kualitas layanan dibentuk oleh lima faktor penyusun, yaitu reliability,
responsiveness, ctssurance, empat@, tangibles. Hipotesis kedua adalah kesan
kuatitas layanan yang diterima mahasiswa mempengaruhi kepuasan sebagai
mahasiswa-di kampusnya. Hipotesis ketiga di penelitian ini adalah variabel harga 
'
atau biaya kuliah mempengaruhi kepuasan mahasiswa. Hipotesis keempat adalah
variabel harga atau 
-biaya 
kuliah mempengaruhi minat mereferensikan
kampusnya. Aipotesis kelima adalah kepuasan mahasiswa mempengaruhi minat
mereferensikan kampus mereka.
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Kerangka konseptual dari kelima hipotesis yang ditetapkan didulung oleh
penelitian terdahulu yang masing-masing diambil secara parsial seperti yang
ditunjukkan oleh Gambar l. Secara keseluruhan, kerangka konseptual dapat
dinyatakan berdasarkan hasil penelitian Chiou dkk (2002) yang menyatakan
bahwa kesan kualitas layanan berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan
dan secara tidak langsung terhadap minat mereferensikan.
Me tode  Pene l i t i an
Teknik analisis data yang dipergunakan di penelitian ini adalah Stnrctural
Equation Model (SEM) yang merupakan kumpulan teknik statistik yang memiliki
kemampuan menguji suatu rangkaian hubungan yang kompleks. Software yang
digunakan adalah AMOS 4.01. Sedangkan untuk tabulasidata digunakan software
SPSS 12. Populasi penelitian adalah mahasiswa Perguruan Tinggi Swasta di
wilayah kota Surabaya. Teknik sampling yang digunakan adalah purposive
sampling. Purposive sampling merupakan teknik non-probability sampling yang
memilih orang-orang terseleksi berdasarkan ciri<iri khusus sesuaidengan kreteria
sampel dan dipandang mempunyai hubungan yang erat dengan ciri-ciri atau sifat-
sifat populasi yang telah diketahui sebelumnya. Sampel yang purposif adalah
sampel yang dipilih dengan cermat sehingga relevan dengan rancangan penelitian.
Pemilihan responden sebagai sampel dapat mewakili segala lapisan populasi.
Teknik purposive sampling relatif murah, mudah, dan cepat dilakukan.
Keunggulan dari sampel ini adalah dijamin sesuai dengan tujuan spesifik.
Pengambilan sampel menurut bentuk dari wakil-wakil populasi dapat dilihat dari
deskriptif seluruh profil responden. Pengambilan sampel dengan membagikan
kuesioner kepada responden dilakukan bulan Desember Tahun 2003.
Menurut Hair dkk (1998), minimal data untuk teknik analisis data SEM
minimal sebanyak 100 sampel. Penelitian ini melibatkan 124 responden melalui
pengumpulan data yang berasal dari kuesioner responden dan wawancara.
Responden adalah mahasiswa strata satu yang masih menjalankan aktivitas
perkuliahan.
Delinisi Operasional Variabel Penelitian
l) Variabel Kesan Kualitas Layanan
Faktor-faktor variabel kesan kualitas layanan adalah reliability,
responsiveness, assurance, empathy, tangibles. Berikut penjelasan dari masing-
masing faktor:
a. Reliability adalah kehandalan dalam memberikan layanan sesuai yang
diharapkan. Tiga item penyusunnya dalah perlakuan kepada mahasiswa yang
tidak diskriminatif; proses dan prosedur penilaian yang tepat dan cepaq dan
informasi mengenai perkuliahan yang sangat akurat.
b. Responsiveness adalah daya tanggap dosen pengajar beserta karyawan dalam
memahami setiap kebutuhan mahasiswa berkenaan dengan masalah akademik.
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Tiga item penyusunnya dalah kemampuan dosen pengajar; layanan karyawan
kepada mahasiswa; dan kecepatan penyampaian ilai matakuliah.
c. Aisurance adalah jaminan kepada mahasiswa berupa rasa aman dari sisi
kehidupan universitas yang sehat dan nilai-nilai yang sesuai dengan prestasi
belajar. Tiga item penyusunnya adalah rasa aman mahasiswa dalam
perkuliahan; citra universitas; dan jaminan nilai matakuliah'
d. 
'Empathy 
adalah faktor yang mengukur sikap dosen pengajar dan karyawan,
Aan tigi item penyusunnya dalah sikap dosen pengajar dan karyawan; etika
ptot"t belajai-mengajar; dan kemudahan berkomunikasi dengan dosen
pengajar maupun karyawan.
e. fangtbles adalah fasilitas fisik yang berhubungan dengan keadaan kampus.
Tiga item penyusunnya dalah ruang kuliah yang nyaman; lokasi kampus
yang mudah dijangkau; dan fasilitas kampus yang memadai'
2) Variabel Kepuasan Mahasiswa
Kepuasan mahasiswa adalah tingkat perasaan mahasiswa terhadap kinerja
yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Kepuasan mahasiwa
iitinluktan dengan perasaan senang atau perasaan positif lainnya terhadap
kampus mereka.
3) Variabel Harga
Harga yang dimaksud adalah biaya perkuliahan dan biaya-biaya lainnya
seperti Uiaya aOministrasi, biaya ujian, biaya UKM dan lain sebagainya' Harga
identik dengan pengorbanan mahasiswa yang dinilai dengan uang untuk
melakukan kegiatan perku liahan.
4) Variabel Word ofMouth.
Variabet ini menjelaskan minat mahasiswa untuk mereferensikan
kampusnya karena kepuasan mereka menjalani perkuliahan. Tujuan referensi
mereka adalah kelompok acuan mereka yang dapat berasal dari keluarga dan
teman-temannya.
Ana l i s i s  Da ta  dan  Pembahasan
Analisis Data
Evatuasi model berdasarkan syarat-syarat yang harus dipenuhi atau
kesesuaian dan cut-off value masing-masing indeks yang digunakan untuk
menguji model penelitian ini. Indeks yang dipergunakan adalah chi-square, GFI'
fft,-ift, CMIiI/pF dan RMSEA. Uii terhadap model menunjukkan bahwa
model ini sesuai dengan data yang digunakan dalam penelitian' Tingkat
signifikansi terhadap 
"hi-rqua.. 
model sebesar 29,59 beserta nilai signifacance
priuuuitity lebih besar dari 0,05; dan indeks GFI (0,94 > 0,90), TLI (0,96 > 0,95),
brt 1o,li > 0,g5), cMtN/DF (1,56 < 2,00) dan RMSEA (0,07 < 0,08) bgrada
dalam rentang niiai yang diharapkan seperti terlihat pada Gambat 2 di bawah ini.
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Chi-&uarc = 29,59
Probabilitv = 0,6
CMltltDE = 1,56
GFI =,94
TLI= ,96
CFI=  ,97
RMSEA=,07
Gambar 2
Structural Equation Model
SATISFACTIONPERCEIVED
SERVICE
oUAt_rTY
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Data penelitian ini diproses dengan program Amos 4.01' Hipotesis
pertama mengatakan bahwa kesan kualitas layanan disusun oleh lima faktor, yaitu
reliability, responsiveness, assurance, empatlry, tangibles. Kelima faktor tersebut
terbukti secara signifikan membentuk variabel kesan kualitas layanan (perceived
service quality). Besarnya bobot pengaruh masing-masing faktor terhadap kesan
kualitas layanan ditunjukkan pada Tabel l. Berdasarkan ilai CR masing-masing
faktor, ternyata ditemukan nilai di atas batas yang ditentukan, yaitu > 2, yang
berarti kelima faktor tersebut secara signifikan membentuk variabel kesan kualitas
layahan. Kontribusi terbesar hingga terkecil secara berurutan diberikan oleh faktor
responsivene.ss (0,787), empathy (0,736), reliability (0,613), tangibles (0,548)'
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dan assurarrce (0,433). Dengan demikian disimpulkan faktor dominan yang
membentuk variabel kesan kualitas layanan adalah responsivene.rs. Hal ini berarti
bahwa mahasiswa lebih memperhatikan kemampuan dosen pengajar; layanan
karyawan kepada mahasiswa, dan kecepatan penyampaian nilai matakuliah dan
tidak tertunda untuk menilai kualitas layanan di suatu PTS.
Tabel I
Regression Weights - Perceived Service Quality
Variables Reg. Wgts c.R. P
res
rel
asr
emp
tgb
psq
psq
psq
psq
psq
0,787
0,613
0,433
0,736
0,548
6,076
3,995
5,924
4,850
0,000
0,000
0,000
0,000
Hipotesis kedua dan ketiga terbukti secara signifikan bahwa kepuasan
mahasiswa dipengaruhi oleh variabel kesan kualitas layanan dan variabel harga.
Tabel 2 menunjukkan masing-masing hubungan antar variabel di dalam model
mempunyai pengaruh yang signifikan (nilai C.R. dan P memenuhi syarat). Kesan
kualitas layanan dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa,
dan harga (0,374) tebih kuat pengaruhnya. Hipotesis keempat dan kelima
menyatakan bahwa variabel kepuasan mahasiswa dan variabel harga terbukti
secara signifikan dan berpengaruh kuat terhadap minat mereferensikan. Variabel
harga (0,536) lebih kuat pengaruhnya.
Tabel2
Regression Weights (All Variables)
Variables Reg. Wgts C.R. P
sat
sat
wom
wom
psq
prc
prc
sat
0,329
0,374
0,536
0,492
3,359
4,724
10,567
9,696
0,001
0,000
0,000
0,000
Pembahasan
Hubungan antar variabel yang ditunjukkan oleh model penelitian,
menghasilkan beberapa nilai pengaruh yang signifikan. Pengaruh variabel harga
terhadap minat mereferensikan ternyata memiliki nilai yang paling besar, bila
dibandingkan pengaruh kepuasan mahasiswa terhadap minat merefeiensikan. Hal
ini ditunjukkan pada nilai estimare (standardized regression weights) harga (0,54)
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dan kepuasan mahasiswa (0,49) terhadap minat mereferensikan. Harga yang
dimaksud bukan berarti biaya kuliah yang murah, melainkan biaya kuliah yang
terjangkau bagi mahasiswa atau orang yang membiayai. Banyaknya PTS yang
berjumlah sekitar 85 perguruan tinggi swasta dan tersebar di wilayah Kotamadya
Surabaya (Jawa Pos, 2l Januari 2003), membuat setiap PTS harus menunjukkan
daya tarik yang mudah diterima oleh pasarnya, dan salah satunya adalah dari
faktor harga. Mahasiswa menilai biaya perkuliahan yang cukup terjangkau
merupakan daya tarik yang paling umum dicari oleh oalon mahasiswa dari
sebagian besar target pasar yang ada.
Pengaruh variabel harga terhadap kepuasan mahasiswa juga lebih besar,
bila dibandingkan pengaruh variabel kesan kualitas layanan terhadap kepuasan
mahasiswa. Hasil ini mungkin menunjukkan bahwa tidak setlua lapisan
masyarakat cukup mampu untuk membiayai jenjang pendidikan di perguruan
tinggi, dan terkesan cenderung lebih memprioritaskan faktor harga untuk memilih
salah satu dari sekian banyak perguruan tinggi yangada. Besarnya pengaruh yang
tidak terlalu berbeda antara variabel kesan kualitas layanan dan harga,
membuktikan pula bahwa mahasiswa menuntut dua hal tersebut secara berimbang
sebagai faktor penting penentu kepuasan mereka. Bila melihat kenyataan yang
ada, beberapa PTS yang memiliki rnahasiswa dengan jumlah relatif besar (bila hal
tersebut dijadikan indikator keberhasilan PTS), dua faktor yang telah disebutkan,
yaitu faktor harga dan kualitas layanan, merupakan faktor yang dapat menarik
mahasiswa. Gambarannya cukup jelas bahwa persamaan dari PTS yang cukup
berhasil tersebut telah didukung oleh biaya kuliah yang terjangkau untuk target
pasar mereka dan tidak cukup itu saja, kualitas layanan yang tersusun oleh
reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibles, turut menompang
keberhasilan tersebut. Hal-hal seperti kemampuan dosen pengajar, layanan
karyawan kepada mahasiswa, kecepatan penyampaian ilai matakuliah, proses
dan prosedur penilaian yang tepat dan cepat, informasi mengenai perkuliahan
yang sangat akurat, sikap dosen pengajar dan karyawan, etika proses belajar-
mengajar, kemudahan berkomunikasi dengan dosen pengajar maupun karyawan,
ruang kuliah yang nyaman, lokasi kampus yang mudah dijangkau, dan fasilitas
kampus yang memadai, telah begitu melekat pada brand image suatu perguruan
tinggi, sehingga masyarakat idak begitu sulit menentukan keputusan mereka
untuk memilih PTS, bila kualitas layanan yang menjadi prioritas mereka.
Tawaran ke pasar beragam bentuknya yang terdiri dua bentuk utama yaitu
berupa produk atau jasa, akan tetapi sering terdapat lebih banyak perpaduan
keduannya. Bauran produk-jasa ini mengakibatkan sulit untuk menggeneralisasi
ke masing-masing bentuknya.'Menurut Kotler (2000), tawaran dapat dibedakan
menjadi lima kategori : (l) barang berwujud murni; (2) barang berwujud yang
disertai layanan; (3) campuran; (4) jasa utama yang disertai barang dan jasa
tambahan; (5) jasa murni. Industri pendidikan termasuk ke dalam kelompok
keempat yaitu jasa utama yang disertai barang dan jasa, yang berarti tawaran
terdiri dari satu jasa utama (proses belajar-mengajar) disertai dengan jasa
tambahan dan/atau barang pendukung seperti bangunan gedung dan fasilitas fisik
lainnya, serta tayanan terhadap mahasiswa. Klasifikasi ini menyebabkan kualitas
indushi pendidikan secara parsial, kurang tepat bila hanya memandangnya dari
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sisi kualitas jasa" namun kenyataan dari penelitian ini adalah bahwa faktor
dominan yang membentuk variabel kesan kualitas layanan adalah rcsporuiveruss,
diikutt oleh faktor empathy (0,736), reliability (0,613), tangibles (0,548), dan
assurance (0,433). Faktor tangibles adalah satu-satunya faktor yang menyangkut
barang pendukung dari jasa utama" sedangkan empat faktor lainnya adalah
berkaitan dengan kualitas layanan, terutama dari karyawan dan dosen pengajar.
Penelitian lain menyebutkan bahwa faktor reliability yang menunjukkan tingkat
ketrampilan dan pengetahuan karyawan adalah faktor dominan yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan juga membentuk kesetiaan pelanggan
(Ferrinadewi dan Djati, 2004). Temuan pada penelitian Feninadewi dan Djati
menunjukkan bahwa menurut perspektif manajemen sumber daya manusia" untuk
memperoleh pelanggan yang loyal, perusahaan perlu mengembangkan modal
intelektualnya.
Temuan penelitian ini menunjukkan modal intelektual yang dimaksud
adalah terletak pada kualitas kinerja karyawan. Ditinjau dari perspektif sumber
daya manusia, penelitian ini membuktikan bahwa pada instansi pendidikan
sebagai suatu organisasi, kineda karyawan (administrasi-akademis) berperan
terhadap kesan kualitas layanan yang diberikan ke mahasiswa. Suatu penelitian
menyebutkan bahwa kepuasan karyawan pada kompensasi material dan
kompensasi sosial mempunyai pengaruh signifikan terhadap kesetiaan karyawan
pada organisasi, kemauan bekerja keras dan kebanggaan karyawan pada
organisasi. Begitu juga kesetiaan, kemauan, dan kebanggaan berpengaruh
terhadap prestasi kerja (Djati dan Khusaini, 2003). Penelitian lain menyatakan
bahwa organisasi-organisasi dengan karyawan yang lebih terpuaskan cenderung
lebih efektif daripada organisasi-organisasi dengan karyawan yang kurang
terpuaskan (Ostroff, 1992'). Penelitian tersebut ditinjau dari sudut psikologis
karena berfokus kepada pengamatan terhadap individu-individu yang terpuaskan
dalam pekerjaan sehingga menyebabkan peningkatan dalam produktivitas.
Ketidakpuasan karyawan akan berimbas kepadan kinerja mereka, sedangkan
kineda tersebut merupakan salah satu nilai penting bagi mahasiswa. Karen4nya,
tugas pihak pengelola bukan saja harus memperhatikan kepuasan mahasisw4
tetapijuga kepuasan karyawannya, setidaknya beberapa penelitian menunjukkan
adanya korelasi antara kedua jenis kepuasan ini. Upaya mewujudkan kepuasan
mahasiswa dalah salah satu aplikasi penting bagi strategi pemasaran, sedangkan
upaya mewujudkan kepuasan karyawan adalah salah satu aplikasi penting bagi
strategi sumber daya manusia.
Penelitian ini memberikan bukti bahwa segmen pasar untuk PTS telah
terbagi menjadi dua kelompok besar, yaitu segmen pasar yang memprioritaskan
kualitas, dan segmen pasar yang memprioritaskan harga atau biaya kuliah.
Pertanyaanny4 apakah ada PTS dengan biaya kuliah terjangkau dan didukung
oleh kualitas layanan yang baik. Tentu saja jawabannya adalah pada segmen pasar
yang memprioritaskan kualitas, karena dengan begitu secara langsung berarti
biaya kuliah dapat terjangkau, karena jelas bukan prioritas mereka.
Bagaimana kebijakan PTS berdasarkan hasil penelitian ini ? Suatu PTS
harus menentukan di ruang seginen mana mereka berada. Selanjutnya, mereka
menentukan target pasar mereka, dan kemudian menyampaikan kesan yang
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dimiliki kepada target pasar tersebut. Sebagai contoh, bila suatu perguruan tinggi
menetapkan mereka berada di ruang segmen dengan harga (biaya kuliah yang
murah) sebagai prioritas, maka selanjutnya mereka menentukan target pasar calon
mahasiswa tau orang yang membiayai kuliah dengan tingkat pendapatan (bila
bermaksud menjadikannya indikator) setidaknya menengah ke bawah. Sedangkan
kualitas layanan (service quality) ditentukan sesuai standar yang selayaknya
diterima mahasiswa. Langkah selanjutnya dalah melakdkan usaha penyampaian
maksud tersebut kepada masyarakat, dengan cara setidaknya melakukan beberapa
kegiatan bauran promosi. Hal ini memerlukan waktu yang tidak singkat, namun
semuanya dilakukan untuk membentuk citra merek di mata persepsi masyarakat.
Pentingnya citra merek karena di duga citra merek berkorelasi terhadap
terbentuknya sikap merck, sedangkan sikap merek sebagai dasar terbentuknya
perilalcu konsumen (Ferrinadewi dan Darmawan, 2004). Keseluruhan langkah-
langkah ini mencerminkan penerapan strategi pemasaran yang fokus sesuai
dengan sasaran. Pada kenyataannya, banyak PTS yang sering lupa akan ketentuan
umum ini. Banyak sekali usaha mereka untuk meraih mahasiswa sebanyak-
banyaknya, namun untuk beberapa periode saja, selanjutnya terlihat indikasi
penurunan yang semakin jelas. Fenomena ini terjadi di beberapa PTS yang
terkenal, bahkan begitu pula yang terjadi pada PTS yang "terdengar" dan
terdaftar, atau mungkin juga hal ini terjadi karena banyaknya pemain baru di
industri pendidikan?
Bagaimana l ngkah yang seharusnya ditempuh. Penelitian i i menemukan
bahwa variabel harga dan variabel kesan kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan mahasiswa dan minat mereferensikan kampus mereka. Hampir semua
PTS di Surabaya kurang menyadari, banyaknya mahasiswa yang dimiliki olgh
suatu perguruan tinggi merupakan sumber daya potensial karena mereka adalah
tenaga pemasaran yang berpotensi dan bahkan tidak menuntut pembayaran akan
usahanya. Menurut jalur pengaruh dari model perclitian ini menunjuk*an
seorcmg mahasi$ua yang puas dilwrerukan htalitas layarun yang dikcsankan
baik, meupun dikarerakan biaya htliah yang terjangkau, maka dia akan
mereferensilwn kampusnya kzpada kclompok acuan, yang dalam lal ini dapat
kcpada keluarga ataupun teman-temannya. Dengm hasil ini, pihak pengelola PTS
seharusnya "membayar" mereka di "depan" sebelum mereka melakukan tugas
"tanpa sadar"-nya, melalui usaha untuk memuaskan mahasiswanya. Tuntutan
mahasiswa berupa demostrasi, konfik internal yang tereksposo fasilitas yang tidak
mendukung, serta kemampuan dosen pengajar yang sangat minim, hanyalah salah
satu penyebab mahasiswa tidak puas dalam melakukan aktivitas perkuliahan,
selain juga akan menurunkan citra perguruan tinggi tersebut. Oleh karena itu,
pihak PTS tidak seharusnya mengabaikan kepentingan mahasiswa sesuai dengan
hak mereka" yang hanya akan mengakibatkan ketidakpuasan mereka. Melalui
hasil penelitian ini, peneliti berasumsi bahwa kepuasan mahasiswa kan
berpengaruh terhadap citra positif kampus mereka, dan peningkatan jumlah
mahasiswa di periode selanjutnya. Yang perlu digarisbawahi bahwa selain karena
homogen dan berpengaruh, mahasiswa memiliki dukungan sumber daya manusia
yang lebih bermutu, mempu berpikir kritis dan rasional serta sensitif hingga dapat
berperan sebagai sumber informasi yang bermanfaat bagi para calon mahasiswa.
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Kes impu lan
Menurut hasil penelitian ini, kelima hipotesis terbukti dan dapat diterima.
pertama, kesan kualitas layanan disusun oleh lima faktor, yaitu reliability,
responsiveness, ctssurence, empathy, tangibles. Kelima faktor tersebut terbukti
secara signifikan membentuk variabel kesan kualitas layanan (perceived service
quality). Kedua, terbukti secara signifikan bahwa kepuasan mahasiswa
dipengarutri oleh kesan kualitas layanan. Ketiga, kepuasan mahasiswa dipengaruhi
otih harga,(biaya kuliah), terbukti secara signifikan dan pengaruhnya kuat.
Keempat, variabel harga terbukti secara signifikan dan berpengaruh kuat terhadap
minat mereferensikan. Kelima, kepuasan mahasiswa mempengaruhi minat
mereferensikan kampus mereka.
Motivasi mahasiswa untuk mereferensikan kampus mereka didasarkan
oleh persepsi terhadap keunggulan yang dimiliki kampus mereka. Sasaran
referensi tersebut cenderung mengarah kepada kelompok acuan mereka'
Komunikasi dari mulut ke mulut merupakan bentuk komunikasi informasi yang
efektif untuk tawaran pasar berfokus pada layanan atau jasa. Pihak perguruan
tinggi mendapatkan keuntungan dari proses komunikasi dari mulut ke mulut yang
di6[ukan mahasiswa mereka, namun mereka juga perlu memperhatikan hak
mahasiswa agar terhindar dari pencapaian ketidakpuasan mahasiswa yang
berimbas tcepida referensi negatif atau tidak adanya minat mereferensikan
kampus mereka. Kepuasan mahasiswa harus diutamakan karena mereka adalah
tenaga pemasaran informal yang berdaya guna.
- -Penelitian 
selanjutnya dapat dikembangkan kepada bentuk loyalitas
mahasiswa sebagai hasiidari kepuasan mereka menerima jasa yang diberikan oleh
pihak kampus. Bentuk loyalitas yang cukup menarik diteliti adalah melanjutkan
ke jenjang pendidikan yang lebih tinggi, namun masih berada dalam satu
perguruan-tinggi (misal, bila suatu PTS memiliki program strata dua)' Selain itu,
botis penetitian dapat dikembangkan kepada persaingan Perguruan Tinggi Negeri
dan PTS.
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